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RESUMO 
 
Nos últimos 200 anos o mundo em que vivemos tem 
experimentado mudanças drásticas e significativas. Tudo 
que a humanidade experimentou durante esse tempo não 
se compara em nada com os demais anos anteriores de sua 
história. Entramos numa era que as capacidades humanas 
são exigidas ao máximo, com o objetivo de alcançar a 
produtividade e eficiência dos recursos para o fim da 
acumulação. Tudo isso, tem levado a um tipo de 
sentimento que tem se tornado o mal do século XXI, o 
estresse. É com base nesse contexto, de mudanças no 
mundo e no campo do trabalho, que o presente artigo se 
baseia para tratar do tema do estresse, e mais 
especificamente do enfrentamento (coping) do estresse no 
trabalho. Partindo dessa perspectiva, esse artigo teve como 
objetivo identificar as estratégias de enfrentamento do 
estresse dos funcionários de uma industria multinacional 
no município de João Pessoa, baseada nas estratégias 
levantadas pelos pesquisadores Folkman e Lazarus (1984). 
A metodologia utilizada na pesquisa foi um estudo de caso 
do tipo descritivo com uma abordagem quantitativa. Para 
coleta de dados foi utilizado o questionário WCQ – Ways 
Of Coping Questionnaire de Folkman e Lazarus, aplicado 
a 50 (cinquenta) funcionários de diversas áreas, 
considerando os níveis estratégico, tático e operacional da 
empresa Companha Brasileira do Setor Alimentício – 
CBSA, no mês de janeiro de 2014.  
 
Palavras Chaves: Estresse; Coping; Estratégias de 
Enfrentamento
 
ABSTRAT 
 
In the last 200 years the world we live in has experienced 
drastic and significant changes. All that mankind has 
experienced during that time does not compare at all with 
the other previous years of its history. Entered an era that 
human capabilities are required the most, with the goal of 
achieving productivity and resource efficiency to the end of 
accumulation. All this has led to a kind of feeling that has 
become the evil of the XXI century stress. It is with this 
context, changes in the world and the field of work, which 
this article is based to address the issue of stress, and more 
specifically (coping) the stress at work. From this 
perspective, this paper aims to identify strategies to cope 
with stress of employees of a multinational industry in the 
city of João Pessoa, based on the strategies raised by 
researchers Folkman and Lazarus (1984). The methodology 
used in this research was a case study with a descriptive 
quantitative approach. Ways Of Coping Questionnaire by 
Folkman and Lazarus, applied to fifty (50) employees from 
different areas, considering the strategic, tactical and 
operational levels of the Brazilian company companha the 
Alimentary Sector - - CBSA in the month for the data 
collection questionnaire was used WCQ January 2014. 
 
Key Words: Stress; coping; Coping Strategies.
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INTRODUÇÃO 
 
Nos últimos 200 anos o mundo tem experimentado mudanças drásticas e 
significativas. Tudo que a humanidade experimentou durante esse tempo não se 
compara em nada com os demais anos anteriores de sua história. Do início da revolução 
industrial no século XVIII com a invenção da máquina a vapor, passando pela mudança 
na forma do trabalho artesanal para o manufaturado, entrando no mundo da divisão do 
trabalho idealizada por Taylor e a produção em série da indústria de Ford, além de duas 
grandes guerras mundiais, guerra fria, corrida espacial, surgimento do modelo Toyota 
de produção, volta ao liberalismo econômico, revolução tecnológica, reestruturação das 
empresas, e abertura econômica dos países, o que, inseriu o mundo numa rede global de 
negócios e interesses econômicos, fazendo do homem um ser que baseia sua existência 
na idéia do economicismo.  
Tudo isso, faz-nos entender que o mundo não é mais o mesmo e que a maneira 
com que nos defrontamos com essas mudanças, deixa claro que o conjunto que forma o 
homem, corpo, alma e espírito, estão submetidos a mudanças e adaptações nunca antes 
vista em sua história, levando-o a um tipo de sentimento que tem se tornado o mal do 
século XXI, o estresse. 
 Entramos numa era que as capacidades humanas são exigidas ao máximo, com o 
objetivo de alcançar a produtividade dos recursos para o fim da acumulação. No campo 
do trabalho, mudanças foram realizadas de forma que mudaram os paradigmas até então 
conhecidos na era artesanal. Do trabalho artesanal, o homem passou a ter que se 
submeter ao trabalho parcelado “alienado” da ideologia de Taylor. Se já não bastasse 
essa mudança, outra entra em cena, a do trabalho polivalente promovido pelo sistema 
Toyota de produção. Nessa etapa de mudanças, o trabalhador é submetido a fazer o 
trabalho de dois ou três com a mesma produtividade.  
Já no início dos anos 1980 o homem além de ter se tornado polivalente em seu 
trabalho teve que passar a conviver com a necessidade de se adaptar as tecnologias de 
informação, sendo agora exigido ao máximo em suas capacidades físicas e mentais. 
Fatores como tempo, espaço, linguagem, poder, hierarquia, estrutura organizacional, 
estão conduzindo o homem a um estado de vida em que forçam suas capacidades de 
enfrentar tais mudanças, provocando o esgotamento físico e mental, levando-o a 
patologia do estresse. 
 É com base nesse contexto de mudanças no mundo e no campo do trabalho que 
 54 Qualitas Revista Eletrônica ISSN 1677 4280 v.19, n.2, maio/agosto 2018, p.52-71 
 
o presente artigo se baseia para tratar do tema do estresse, e mais especificamente do 
enfrentamento (coping) do estresse no trabalho. Esse estudo se torna assim relevante por 
buscar entender o impacto que têm o conhecimento do fenômeno do estresse e do seu 
enfrentamento sobre o campo do trabalho, tanto para as organizações como para os 
trabalhadores, de forma a fazer com que as empresas possam tomar medidas que 
minimizem seus impactos para a produtividade e também para a saúde dos 
trabalhadores, quer seja física ou psicológica. Partindo dessa perspectiva, esse artigo 
teve como objetivo identificar as estratégias de enfrentamento do estresse dos 
funcionários de uma multinacional do ramo alimentícios, baseada nas estratégias 
levantadas pelos pesquisadores Folkman e Lazarus, através do questionário WCQ - 
Ways of Coping Questionnaire.  
O estudo foi realizado numa empresa multinacional do setor de alimentos, 
localizada na cidade de João Pessoa, Paraíba, de forma a obter dados que sejam úteis 
para entender que tipo de estratégias para enfrentar o estresse utilizam os trabalhadores 
dessa empresa em geral. É importante destacar que a mesma não autorizou a 
utilização/divulgação do uso de sua razão social, visto que, o ramo de atividade onde 
atua é extremamente competitivo e qualquer informação interna as suas atividades é 
tratada de forma sigilosa. Além de que a utilização/divulgação do uso de sua razão 
social para fins externos, mesmo que sejam trabalhos acadêmicos, fere o seu código de 
ética. Por isso, só foi possível realizar as entrevistas com seu corpo de funcionários, sob 
estas condições. Sendo assim, para fins de estudo nesse artigo, será utilizado um nome 
fictício para identificá-la, a saber: Companhia Brasileira do Setor Alimentício - CBSA. 
O artigo se inicia abordando o conceito de estresse, seus efeitos para uma 
organização, o significado de coping e suas principais abordagens e estratégias, para 
depois tratar dos resultados da pesquisa realizada na empresa CBSA. 
 
2 . REFERÊNCIAL TEÓRICO 
 
2.1. O que é estresse? 
 
O estresse tem sido definido pelos pesquisadores como um estímulo (estresse 
causado pelo ambiente), como uma resposta (estresse como uma resposta do indivíduo 
ao ambiente), ou mesmo como o resultado de uma interação entre os dois, ou seja, um 
desequilíbrio entre a pessoa e ambiente. Do debate sobre os processos psicológicos 
dessa interação entre indivíduo e ambiente, os pesquisadores desconsideraram a 
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possibilidade de avaliar o estresse como um processo que começa dentro do indivíduo 
ou mesmo só relacionado ao ambiente. Ao invés de focar apenas um dos elementos do 
processo de estresse, sugere-se estudar a natureza dinâmica entre todos os elementos 
desse processo. Visões mais contemporâneas sobre o processo de estresse têm levado a 
uma abordagem transacional sobre o tema, com ênfase nos processos que ligam o 
indivíduo ao meio ambiente, reconhecendo que o estresse não reside apenas em um 
componente de maneira isolada, mas num processo que ligam os diferentes 
componentes, e o cerne dessa definição está na idéia de que o estresse é um estado 
cognitivo dinâmico. Dessa forma, para essa última abordagem, o estresse surge quando 
as exigências de uma situação estressante são avaliadas pelo indivíduo de forma a 
excederem seus recursos, ameaçando o seu bem-estar, necessitando de uma mudança no 
seu comportamento para resistir e assim enfrentar a situação (COOPER, DEWE e 
O’DRISCOLL, 2001). Assim, pode-se dizer que o estresse ocorre quando há um 
desajuste, ou seja, uma incompatibilidade ou desequilíbrio entre as exigências de uma 
situação estressante e os recursos do indivíduo para suportá-la e/ou enfrenta-la.  
Pesquisadores como Lazarus e Folkman (1984), definiram estresse como “o 
confronto permanente entre o indivíduo e o seu mundo exterior, onde a avaliação do 
sujeito determina se a relação excede, ou não, as suas capacidades e se, eventualmente, 
coloca em causa o seu bem-estar.” Segundo Cooper (2001), autores como Karasek 
(1979), McGranth (1976), Cummings e Cooper (1979), e Sculer (1080), sugerem que o 
estresse ocorre quando: 
1. Altas demandas são combinadas com baixo poder de decisão; 
2. Existe desajuste entre as demandas ambientais e as competências e habilidades 
pessoais; 
3. Há desajuste entre estado real e preferencial do indivíduo; e, 
4. Quando os indivíduos são potencialmente impedidos de ter, ser, ou fazer o que 
desejam. 
Essas perspectivas sugerem a seguinte sequência básica: a) ao encontrar uma 
demanda de estresse; b) um conjunto de pensamentos psicológicos e de 
comportamentos são desencadeados; e c) uma matriz complexa de consequências 
afetam o bem-estar do indivíduo envolvido por essa tribulação. 
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2.1.1 Fases do estresse 
Em 1936, o pesquisador Hans Selye introduziu a noção de doenças relacionadas 
ao estresse, e desenvolveu o diagrama da Síndrome de Adaptação Geral (GAS). Ele 
estudou as consequências que se produzem no organismo quando este é submetido a 
grandes quantidades de estresse (SANTOS e CASTROS, 1998). De acordo com Souza 
(1998) a Síndrome de Adaptação Geral (SAG) “constitui um conjunto de reações não 
específicas desencadeadas quando o organismo é exposto a um estímulo ameaçador à 
manutenção da homeostase.” Segundo os estudos de Hans Selye, quando um indivíduo 
se depara com uma situação de estresse, suas reações seguem um padrão chamado de 
Síndrome de Adaptação Geral, que, consiste em três fases, a saber: fase de alarme, fase 
de resistência e fase de exaustão. Essas fases estão representadas graficamente na figura 
01 abaixo. 
Figura 01 - Síndrome de Adaptação Geral (GAS) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
           Fonte: Adaptado de Hans Selye. 
 
Na primeira fase, a fase do alarme, o organismo humano percebe a situação de 
estresse e mobiliza todos os recursos disponíveis para resisti-lo/enfrentá-lo, liberando 
hormonas pelo sistema endócrino. Na segunda fase, a fase de resistência, o organismo 
tenta se adaptar a situação de estresse. Caso essa fase dure um período prolongado o 
organismo vai se tornando progressivamente vulnerável a problemas de saúde, podendo 
levar ao aparecimento de úlceras, hipertensão arterial, asma e doenças que surgem por 
comprometimento e diminuição da função imunitária levando o indivíduo a entrar numa 
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terceira fase. A terceira fase, a fase da exaustão, caracteriza-se por uma estimulação 
fisiológica prolongada no organismo, com níveis continuamente elevados, causada por 
repetidos ou severos momentos de estresse. Nessa fase, o sistema imunitário enfraquece 
e esgota as reservas energéticas do organismo até um ponto onde a capacidade de 
resistência se torna muito baixa, levando a exaustão do indivíduo. Se os fatores que 
estão provocando o estresse continuarem, é bastante provável que as doenças causas 
pelo estresse levem o ser humano a morte como fim último desse processo (SANTOS e 
CASTRO, 1998; SOUZA,1998). 
 Pensando no exposto pelas fases do estresse citado acima, a fase de resistência 
torna-se de fundamental importância nessa relação, pois ela fará, no caso de bem 
sucedida, com que o organismo se adapte ou mesmo consiga vencer os estímulos 
estressores. Nesse sentido, o estudo do enfrentamento (coping) do estresse e suas 
principais estratégias podem levantar informações relevantes para essa resistência por 
parte dos indivíduos.  
 
2.2. O significado de Coping (enfrentamento) e suas principais abordagens 
 
 O conceito de coping emerge do século XIX associado a idéia de “defesa” 
desenvolvida pela psicanálise, apontando para uma associação com a psicopatologia e 
dependiam de processos inconscientes (MOTA e MATOS, 2006). Na década de 1960, o 
termo coping afasta-se do conceito de “defesa” numa perspectiva inconsciente, e 
durante as décadas seguintes os estudos deixam de centrar o mundo interno das pessoas, 
passando a considerar fatores contextuais, entrando num conceito de coping dentro da 
abordagem transacional de estresse (POCINHO e CAPELO, 2009). Pinheiro, Tróccoli e 
Tamayo (2003) citando a definição de coping dos estudos de Folkman e lazarus de 
1984, apresentam-no como uma variável individual representada pelas formas como as 
pessoas comumente reagem ao estresse, determinadas por fatores pessoais, exigências 
situacionais e recursos disponíveis. 
As abordagens tradicionais baseadas no estímulo, na resposta e na interação para 
conceituar coping eram definidas em termos de um traço relativamente estável ou um 
comportamento duradouro, ou mesmo uma característica da pessoa. Mas, Folkman e 
Lazarus (1984) discutem que a noção de coping trazida pelas abordagens tradicionais, 
pôr não se encaixar bem na natureza dinâmica do processo de enfrentamento, tendem a 
ignorar o contexto situacional em que os processos de coping podem ocorrer. Por isso, a 
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abordagem transacional estudou o coping como uma interação dinâmica, envolvendo 
transações entre a pessoa e o meio ambiente, pelo qual, o indivíduo impõe uma especial 
apreciação sobre o ambiente e o ambiente também é influente na formação dessa 
avaliação.  
Numa perspectiva cognitivista, Folkman e Lazarus (1984) definiram coping 
como um “conjunto de esforços, cognitivos e comportamentais, utilizados pelos 
indivíduos com o objetivo de lidar com demandas específicas, internas ou externas, que 
surgem em situações de estresse e são avaliadas como sobrecarregando ou excedendo os 
recursos pessoais.” Segundo Pocinho (2009), o termo coping pode ter o significado de 
lidar com, enfrentar, encarar, ultrapassar, fazer face, dar resposta a, reagir a ou adaptar-
se a circunstâncias adversas. 
Cooper (2001) argumenta que o modelo transacional de Lazarus e Folkman 
envolve quatro elementos principais: 
1. Coping como uma interação que se dá entre o indivíduo e o ambiente; 
2. Tem a função de administrar a situação estressora, ao invés de controle ou 
domínio da mesma; 
3. Propõe a noção de avaliação de como o fenômeno é percebido, interpretado e 
cognitivamente representado na mente do indivíduo; e, 
4. Constitui-se em uma mobilização de esforços cognitivos e comportamentais que 
o indivíduo emprega para reduzir, minimizar ou tolerar as demandas que surgem 
de sua interação com o ambiente. 
Assim, considera-se que a resposta de coping é uma ação intencional, física ou 
mental, iniciada em resposta a uma situação de estresse, dirigida para circunstâncias 
externas ou estados internos (Lazarus & Folkman, 1984). O objetivo de coping 
constitui-se, assim, na intenção de uma resposta de enfrentamento, geralmente orientada 
para a redução do estresse. 
 
2.3. Estratégias de enfrentamento do estresse 
 
 De acordo com a abordagem transacional de coping existem dois tipos de 
avaliação que as pessoas fazem quando estão numa situação estressante: 1° Avaliação 
primária – Os indivíduos dão sentido e significado à situação e avaliam se ela representa 
uma ameaça real ou potencial para o seu bem-estar; e, 2° Avaliação secundária – Os 
indivíduos percebem se dispõem dos recursos de enfrentamento para lidar com uma 
situação estressante. Cooper (2001) comenta que os comportamentos de enfretamento 
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são iniciados a partir das avaliações primárias e secundárias. A figura 02 abaixo mostra 
esse processo em detalhes. 
Figura 02 – Modelo de Processamento de Estresse e Coping 
 
 
 
Fonte: Lazarus & Folkman, 1984. 
 
Lazarus e Folkman (1984), identificaram duas grandes categorias de 
enfretamento: uma tendo o problema como foco, pelo qual o indivíduo tenta lidar 
diretamente com uma situação estressante e testa maneiras de resolvê-las; e, uma tendo 
a emoção como foco, em que o indivíduo procura utilizar estratégias emocionais ou 
cognitivas, procurando mudar a maneira de ver uma situação estressante, afastando-se 
do problema ou evitando-o. 
Fleishman (1984) apontou que uma tipologia clara e universalmente aceita em 
todos os contextos de trabalhos, ainda tem de ser alcançada, pois nenhum consenso foi 
alcançado sobre a melhor maneira de classificar as estratégias de enfrentamento. Cooper 
(2001) comenta que um dos dilemas que enfrentam os pesquisadores sobre o papel do 
enfrentamento é que sua relação com outras construções relacionadas com o estresse é 
recíproca. Consequentemente a pesquisa sobre coping examinou: a) a influência da 
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personalidade, gênero, e raça no uso de diferentes estratégias; b) Estratégias utilizadas 
ao coping com experiências de trabalho específicas; c) a relação entre enfrentamento e 
resultados adaptativos; d) a eficácia das estratégias de enfrentamento; e, por último, e) 
as propriedades de mediação das estratégias de enfrentamento. 
Apesar de haver um esforço para se alcançar um acordo para criar medidas de 
enfrentamento, nenhum consenso foi formado de como isso deve ser feito. Dewe (1991) 
sugeriu que qualquer medida de coping, deve: 
▪ Entender o que as pessoas realmente pensam e fazem em qualquer encontro; 
▪ Não fazer juízo prévio se a estratégia é eficaz ou não; e, 
▪ Garantir uma abrangência de estratégias de coping, que não só captam a sua 
variedade e complexidade, mas fornecem um quadro válido para explorar o 
papel do enfrentamento no processo de estresse. 
 
Tipicamente as estratégias de coping têm sido classificadas com base na função 
que elas executam.  Cooper (2001) citando autores como Ferguson e Cox sugeriram que 
coping executa quatro funções principais, classificadas como: regulação emocional, 
abordagem, reavaliação e evitação. Todas elas derivadas das categorias problema como 
foco e emoção como foco. A pesquisa atual tem gerado uma explosão na produção de 
instrumentos de classificação de coping a estressores específicos. Três dos questionários 
mais utilizados para classificar coping são: 
 
▪ WCQ – Ways of Coping Questionnaire (Folkman & Lazarus, 1988) 
▪ WCC – Ways of Coping Checklist (Folkman & Lazarus, 1980) 
▪ MCI – Multidimensional Coping Inventory (Endler & Parcker, 1990) 
 
Um ponto a ser considerado nessa análise é que as estratégias de enfrentamento 
podem se apresentar tanto com eficazes como ineficazes. Pesquisadores como Folkman, 
Lazarus e outros, têm argumentado que coping focalizado no problema é mais eficaz no 
combate ao estresse que coping focalizado na emoção. Os pesquisadores enfatizam que 
as ações de coping focado no problema são controladas pelos indivíduos e por isso são 
mais eficazes, enquanto que no coping focalizado na emoção há pouco controle do 
indivíduo sobre a situação, e consequentemente há uma menor probabilidade de um 
resultado favorável (COOPER, DEWE e O’DRISCOLL, 2001). 
Cooper (2001) citando Ercra-Weatherley (1996) argumenta que existe uma 
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dubiedade na conclusão de que coping focado no problema é mais eficaz que o coping 
focado na emoção, pois as diferenças entre as situações e as pessoas tornam impossível 
julgar a priori se um esforço de enfrentamento é mais bem sucedido do que o outro. 
Assim, fica claro que as duas estratégias podem conter ferramentas eficazes e 
ineficazes, pois isso, não depende de critérios objetivos. Cooper (2001) enfatiza que 
para explorarem a eficácia de coping, os pesquisadores devem considerar os seguintes 
itens: 
▪ O contexto em que o enfrentamento está sendo avaliado; 
▪ O papel das diferenças individuais na seleção de uma ou outra estratégia; 
▪ A natureza da situação e as exigências que coloca sobre o indivíduo e como elas 
são avaliadas; 
▪ O mérito dos projetos de pesquisa, incluindo questões como a natureza episódica 
ou crônica das demandas e os efeitos de curto e longo prazo; e, 
▪ As dificuldades inerentes às medidas de auto-relato de coping. 
 
É com base nesse referencial sobre estresse e coping que esse artigo realizou a 
pesquisa de campo, seguindo o modelo transcrito na metodologia a seguir. 
 
 
3. Metodologia 
 
A presente pesquisa realizada por esse artigo é do tipo descritiva, que de acordo 
com Gil (2008), gerará conhecimento para aplicação prática centrada à solução de 
problemas específicos. 
Quanto à abordagem do problema, a pesquisa será de ordem quantitativa, pois 
buscará entender as opiniões e atitudes explicitas e concretas dos entrevistados da 
organização em estudo nesse artigo, utilizando-se de instrumento estruturado na forma 
de questionário. Nesse sentido, foi realizado um estudo de caso em uma indústria de 
grande porte do setor de alimentos da cidade de João pessoa. Segundo Gil (2008, p.57), 
“O estudo de caso é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos 
objetos, de maneira a permitir seu conhecimento amplo e detalhado...”. 
Para a coleta dessa informações foi utilizado o questionário WCQ – Ways of 
Coping Questionnaire  dos pesquisadores Folkman & Lazarus. Segundo Savóia, Santana 
e Meijas (1996) esse questionário contém 66 itens que englobam pensamentos e ações 
que as pessoas utilizam para lidar com demandas internas ou externas de um evento 
 62 Qualitas Revista Eletrônica ISSN 1677 4280 v.19, n.2, maio/agosto 2018, p.52-71 
 
estressante específico. No questionário de Folkam e Lazarus são verificados 8 diferentes 
escalas para avaliar a extensão com que um determinado sujeito se utiliza das 
estratégias de coping (Ver quadro 01 a seguir). 
 
Quadro 01 – Escalas/ Fatores do Questionário WCQ 
Escala Significado 
Enfrentamento de confronto Insistência e luta por aquilo que deseja. 
Distanciamento Agir como se nada tivesse acontecido. 
Autocontrole Tentar guardar os sentimentos para mim mesmo. 
Suporte Social Conversar com as pessoas para descobrir mais sobre a 
situação. 
Aceitação de 
responsabilidade 
Criticar ou censurar a si mesmo. 
Fuga/Evitamento Esperar que um milagre aconteça. 
Resolução de problemas Fazer um plano de ação e segui-lo. 
Avaliação Positiva Se modificar ou crescer como pessoa. 
Fonte: Adaptado de Antoniazzi (1999) 
 
Quanto aos sujeitos dessa pesquisa, eles foram compostos por 50 funcionários da 
empresa onde se realizou o estudo de caso. Buscou-se coletar informações de 
funcionários que representem as quatro maiores áreas da empresa em número de 
funcionários (ver quadro 02 a seguir), tendo em vista que se pode garantir uma maior 
representatividade das informações coletas.  
 
Quadro 02 – N° de Funcionários por Área Pesquisada 
 
                 Fonte: Dados da Pesquisa (2014) 
 
A partir dessa perspectiva os cinquenta funcionários entrevistados foram 
distribuídos pelas áreas mostrada no gráfico 01 a seguir. 
 
Funções Engenharia Qualidade Processo Packaging Total 
Gerente 1 1 1 1 4 
Staffs 2 1 2 2 7 
Supervisores 11 3 5 7 26 
Técnicos 54 18 0 0 72 
Operadores 12 0 58 120 190 
Total 80 23 66 130 299 
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Gráfico 01 – Entrevistados por Área da Empresa 
 
              Fonte: Dados da pesquisa (2014) 
O tipo de amostragem realizada foi de ordem não-probabilística intencional, visto 
que, não se pretende, com esse trabalho, a obtenção de resultados estatísticos, mais sim, 
uma análise quantitativa dos dados coletados baseados nas escalas de coping abordadas 
por Folkman e Lazarus, a fim de atender ao objetivo dessa pesquisa. As amostras não-
probabilísticas, conforme comenta Gil (2008, p.91), “...não apresentam fundamentação 
matemática ou estatística, dependendo unicamente de critérios do pesquisador.” 
A análise dos resultados foi realizada a partir de tabulação dos dados com o 
auxílio de planilha EXCEL, com o fim de identificar como cada grupo de funcionários 
dentro da companhia CBSA enfrenta o estresse, de acordo com as escalas sugeridas por 
Folkman e Lazarus em seu questionário WCQ. A partir dessa perspectiva para a análise 
desses dados, consideraram-se os três níveis hierárquicos conhecidos dentro da empresa, 
a saber: o nível estratégico, composto por gerentes e staffs; o nível tático composto por 
supervisores; e o nível operacional, composto por técnicos e operadores. O que pode ser 
visto na figura 03 abaixo. 
 
4. ANÁLISE DOS RESULTADOS 
 
 Para a análise dos resultados, é importante compreender a caracterização dos 50 
(cinquenta) funcionários que foram submetidos ao questionário WCQ na empresa 
CBSA. Verificou-se as seguintes variáveis na amostragem: Função, Sexo, Estado civil e 
Faixa etária. A distribuição dessas variáveis está disposta conforme o gráfico 02 a 
seguir.   
 64 Qualitas Revista Eletrônica ISSN 1677 4280 v.19, n.2, maio/agosto 2018, p.52-71 
 
Gráfico 02 – Análise Sócio Demográfica 
 
 Fonte: Dados da pesquisa (2014) 
 
 Para a avaliação e análise dos resultados da pesquisa, foi levada em 
consideração a divisão mostrada na metodologia, através dos níveis estratégico, tático e 
operacional, pois torna-se relevante compreender como os funcionários de níveis 
hierárquicos diferentes reagem ao enfrentamento do estresse, ou se o tipo de 
enfrentamento é diferente quando comparado a níveis hierárquicos diferentes . Os dados 
foram avaliados através de gráficos de forma a analisar como cada grupo utiliza as 
estratégias de enfrentamento do estresse levantadas por Folkman e Lazarus. A partir 
dessa perspectiva, serão mostrados os resultados de cada grupo, considerando as 
maiores e menores médias encontradas nas escalas de enfrentamento conforme Quadro 
01 (Escalas/ Fatores do Questionário WCQ) encontrado na metodologia desse trabalho. 
 
4.1 Análise do nível estratégico 
 
  Para análise do nível estratégico que envolve o corpo funcional relacionado aos 
gerentes e staffs, pôde-se verificar que o fator de maior enfrentamento do estresse se dá 
através da estratégia de resolução de problemas, o que representou 17,5% dos 
entrevistados. Já a menor estratégia utilizada para esse grupo concentra-se entre as 
estratégias de fuga/evitamento que representou 7,57%, e distanciamento com 7,68% dos 
entrevistados, conforme demonstrado no gráfico 03 abaixo. 
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Gráfico 03 – Análise do Nível Estratégico Gerentes e Staffs 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014). 
 
 O que se entende a partir da análise dos resultados apresentados pelo gráfico 
acima, é que em relação à estratégia mais utilizada entre gerentes e staffs, esse grupo 
possui comportamento voltado para o enfrentamento do estresse baseado na estratégia 
resolução de problemas, o que significa de acordo com Folkman e Lazarus (1984), que 
eles enfrentam o estresse tendo o problema como foco, pelo qual, o indivíduo tenta lidar 
diretamente com uma situação estressante e testa maneiras de resolvê-las. Para essa 
estratégia, de acordo com o quadro 01 apresentado na metodologia, esse grupo enfrenta 
o estresse através da elaboração de um planejamento (plano de ação) de forma a fazer 
face a situação estressante vivenciada. 
 Quanto às estratégias menos utilizadas por esse grupo, percebe-se um percentual 
muito baixo entre as estratégias de fuga/evitamento e distanciamento em comparação 
com as demais, o que significa dizer que o nível estratégico pouco se utiliza dessas 
estratégias para enfrentar o estresse. Segundo essa análise, esse grupo raramente age de 
forma a esperar que um milagre aconteça para tirá-lo de uma situação de estresse 
(estratégia de fuga /evitamento), e também geralmente não age como se nada tivesse 
acontecido (estratégia de distanciamento). Na verdade, o que se vê para esse nível é a 
proatividade para resolver problemas relacionados ao estresse. 
 
 7,57 % 
7,68 % 
 
 
17,45 % 
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4.2 Análise do nível tático 
 
  Na análise do nível tático, que comporta o corpo funcional relacionado aos 
supervisores, verificou-se que o fator de maior enfrentamento do estresse se dá através 
da estratégia de busca de apoio social, o que para esse grupo representou um percentual 
de 15,86 %. Quanto a menor estratégia utilizada, ela se concentrou na estratégia de 
fuga/evitamento, apresentando uma percentual de 7,66%, conforme demonstrado no 
gráfico 04 abaixo. 
 
Gráfico 04 – Análise do Nível Tático Supervisores 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014). 
 
 O que se percebeu ao analisar esses resultados apresentados por esse grupo, é 
que ele possui comportamento voltado para o enfrentamento do estresse baseado na 
estratégia da busca pelo apoio social, o que significa de acordo com as escalas de 
Folkman e Lazarus que eles enfrentam o estresse através da relação interpessoal, 
conversando com outras pessoas (família e amigos) para descobrirem mais sobre a 
situação estressante. 
 Já com relação à estratégia menos utilizadas pelos supervisores, encontrou-se 
um percentual baixo na estratégia de fuga/evitamento, o que dá para entender que o 
15,86 % 
 
 
   7,66 % 
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nível tático se utiliza muito pouco dessa estratégia, em comparação com as outras 
estratégias, para enfrentar o estresse. Nessa análise, semelhante ao que também se viu 
no nível estratégico, esse grupo raramente age de forma a esperar que um milagre 
aconteça para sair de uma situação de estresse (estratégia de fuga /evitamento), ou seja, 
eles não enfrentam o estresse, tendo a emoção como foco, pelo qual, afirmam Folkman 
e Lazarus (1984), o indivíduo procura utilizar estratégias tentando mudar a maneira de 
ver uma situação estressante, afastando-se do problema ou evitando-o. 
 
4.3 Análise do nível operacional 
 
 Para a análise do nível operacional que envolve o corpo funcional relacionado 
aos cargos de técnicos e operadores, eles serão abordados de maneira separada para que 
se possibilite um melhor entendimento dos aspectos relacionados ao enfrentamento do 
estresse para esses dois cargos.  
 
4.3.1 Técnicos 
 
 Para análise do cargo de técnicos, observou-se que as maiores percentuais 
encontram-se nas estratégias de resolução de problemas e avaliação positiva, o que 
representou respectivamente percentuais de 14,70% e 14,88% entre os entrevistados. Já 
a menor estratégia utilizada para esse grupo concentra-se na estratégia de 
fuga/evitamento com um percentual de 7,98%, conforme demonstrado no gráfico 05 
abaixo. 
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Gráfico 05 – Análise do Nível Operacional Técnicos 
 
 
 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014). 
  
 O que se entende a partir da análise dos resultados para os técnicos, é que esse 
grupo possui comportamento voltado para o enfrentamento do estresse baseado nas 
estratégias de resolução do problema e avaliação positiva, o que significa que eles 
enfrentam o estresse através da elaboração de um plano de ação para fazer face a 
situação estressante, assim como, também procuram se reavaliarem com a situação de 
forma a se modificarem ou crescerem como pessoa. 
 Quanto às estratégias menos utilizadas por esse grupo, percebe-se um 
percentual baixo na estratégia de fuga/evitamento, o que significa dizer que o nível 
técnico pouco se utiliza dessa estratégia para enfrentar o estresse, o que também se 
percebeu na análise dos outros níveis. Os técnicos também raramente agem de forma a 
esperar que um milagre aconteça para tirá-los de uma situação de estresse (estratégia de 
fuga /evitamento), ou seja, eles não usam a emoção como foco. 
  14,88 %   14,70 % 
7,98 % 
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4.3.2 Operadores 
 
 Na análise feita na função operadores, pôde-se verificar que a maior média com 
relação às estratégias de enfrentamento do estresse se deu através das estratégias de 
resolução de problemas e avaliação positiva, o que representou respectivamente médias 
de 15,87% e 16,37% respectivamente. Quanto a menor estratégia utilizada para esse 
grupo, ela concentra-se na estratégia de fuga/evitamento, apresentando uma média de 
7,29%, conforme demonstrado no gráfico 06 abaixo. 
 
 
Gráfico 06 – Análise do Nível Operacional Operadores 
 
 
 
Fonte: Dados da Pesquisa (2014) 
 
 O que entende-se a partir da análise dos resultados apresentados pelo gráfico, é 
que esse grupo possui comportamento voltado para o enfrentamento do estresse baseado 
nas mesmas estratégias utilizadas pelo grupo de técnicos, ou seja, eles utilizam as 
estratégias de resolução do problema e avaliação positiva. 
 Já quanto à estratégia menos utilizada por esse grupo, percebe-se um 
 
  7,29 % 
  
16,37 %   15,87 % 
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percentual baixo na estratégia de fuga/evitamento, o que também coincidiu com o grupo 
de operadores, ou seja, significa dizer que o nível operacional pouco se utiliza dessa 
estratégia para enfrentar o estresse. Segundo essa análise, esse grupo também raramente 
age de forma a esperar que um milagre aconteça para tirá-lo de uma situação de estresse 
(estratégia de fuga /evitamento), ou seja, a estratégia de enfrentamento do estresse para 
esse grupo também não se dá tendo a emoção como foco. Verifica-se, portanto, após os 
resultados voltados ao nível operacional, que são idênticos os fatores de enfrentamento 
do estresse no que diz respeito aos cargos de técnicos e operadores.  
 
5. CONCLUSÃO 
   
 Com base nos resultados obtidos nesse estudo, realizado na empresa CBSA, de 
forma que se analisou o comportamento de enfrentamento do estresse nos níveis 
estratégico, tático e operacional da empresa, verificou-se que as estratégias de 
enfretamento do estresse utilizadas são diferentes para cada nível hierárquico 
pesquisado. No nível estratégico a variável mais utilizada para o enfrentamento do 
estresse é a resolução de problemas, já no nível tático, verificou-se a busca por apoio 
social como maior estratégia de enfrentamento do estresse e por fim no nível 
operacional, utiliza-se avaliação positiva como forma de enfrentamento do estresse. 
 Já em relação ao menor fator de enfrentamento do estresse, foi observado que 
os funcionários dos níveis estratégico, tático e operacional possuem a mesmas 
características relacionadas a esse enfrentamento, assim, o fator “fuga/evitamento” são 
concomitantes para todos os níveis hierárquicos observados na pesquisa. É importante 
ressaltar, que no caso especifico do nível estratégico, o fator “distanciamento” 
apresentou-se também como um menor fator de enfrentamento do estresse.  
    O estudo apresentou algumas limitações em termo de acesso ao grupo 
pesquisado, tendo em vista que a ideia inicial era entrevistar setenta pessoas divididas 
nos três níveis hierárquicos, mais só foi possível realizar a pesquisa com cinquenta 
pessoas, por motivo de falta de oportunidade e tempo para aplicação do questionário.  
 
É importante destacar que mesmo encontrando esses resultados para o caso da 
empresa CBSA, há a necessidade de um maior aprofundamento nas pesquisas voltadas a 
esta área, a fim de se identificar um melhor entendimento sobre este fenômeno. Em 
especial as pesquisas voltadas a analisar quais são os motivos que levam os funcionários 
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a ter características de enfrentamento do estresse diferentes para diferentes níveis 
hierárquicos.  
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